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Invanarna i Danmarks huvudstad betjanas av tva huvudcentra och sju
sjalvbetjaningsstallen. Medborgarservice |6ser en lang rad uppgifter, bl. a.
fornyelse av pass, skattedrenden och forsorjningsstdd. Staden haller pa med en
omfattande digitalisering, som skall gora servicen effektivare och uppratthalla en
positiv brukarupplevelser. En av de stora uppgifterna ar att reformera servicen,
sa att medborgarna sjalva skoter bokning av méten och ankomstregistrering
med FrontDesk.

STOD | KO FORATT STA 1 KO

Det ar inte sa lange sedan man kunde fa kda anda ut pa gatan, nar man infann
sig i ett av stadens tva huvudcentra, Medborgarservice vid Nyropsgade. De sex
receptionisterna hade fullt upp med att expediera alla besdkarna, och kontoret
praglades ofta av langa vantetider, kdstress och otaliga medborgare. Man
saknade ett effektivt medel att beta av kderna, och det bildades ofta flaskhalsar.
Besdkarna riskerade att behdva sta en halv timme i kd bara for att skickas

hem igen for att hamta dokument. Nar de kom tillbaka, fick de igen vanta en
halvtimme bara for att fa ett nummer.

ENKEL ANKOMSTREGISTRERING

Situationen andrade sig snabbt, nar Medborgarservice skaffade FrontDesk

i slutet av 2016. Idag mots medborgarna av tre FrontDeskterminaler och

dar finns ingen ko! | terminalerna registrerar besdkaren sig med nagra fa
knapptryckningar och tilldelas en plats i ratt ko. Alternativt far bestkaren en
oversikt éver de dokument han saknar och kan ga och komplettera dem med
det samma utan att behdva stdra receptionisterna. Faktiskt ar det en besokare
pa fem, som inte har med sig de handlingar som behdvs eller hanvisas till en
annan myndighet.




4% = Det effektiva mottagandet av besékarna i entrén
har frigjort fem heltidstjanster bara i Nyropsgades
- (- (@ Medborgarservice.

Trots de stora effektivitetsvinsterna ar besokarna mycket
ndjda med servicen i Medborgarservice. 90 procent av
bes6karna anser, att servicen ar god eller mycket god. Det
beror bl. a. pa att de nu slipper att sta i ko.

Med FrontDesk har vantetiden minskat drastiskt. Kéerna
betas av sa effektivt, att besokarna i genomsnitt kallas in
tva minuter fore bokad tid.

KAPA TOPPARNA

FrontDesk forbattrar mojligheten att styra bokningar, till exempel med
tidsbestallningar via internet. Arbetet inriktas pa att styra besdken s3, att de
traditionella arbetstopparna minskar. Fran januari 2018 ombeds medborgarna
att boka tid hemifran. Malet ar att 70 procent av besdken skall bokas pa detta
satt, sa att man kan disponera arbetsdagen pa basta satt och skapa ett optimalt
arbetsflode. Detta ar en fordel ocksa for medborgarna, som pa férhand vet nar
de far traffa sin handlaggare och far all relevant information foére motet, sa att
de inte kommer forgaves.

ARBETSRO FOR MEDARBETARNA

Personalen ar ocksa ndjd med FrontDesk. Tidigare paverkades stamningen

i Medborgarservice av kons langd, men FrontDesk har medfort smidig
ankomstregistrering utan den tidigare oroliga stamningen och kdstressen.
Medarbetarna ar dessutom néjda med att medborgarna far battre service
genom kortare vantetid, battre information och fler mojligheter. Och besdkarna
uppfattar inte den storre sjalvbetjaningen som en serviceférsamring. De
upplever i stallet eget inflytande dver motesbokningen - att de sjalva kan valja
motesform och ar valinformerade.




EFFEKTIV DIGITALISERING

Képenhamns kommun dr Danmarks stérsta, och kommunen har ambitiésa mal
for digitalisering och effektivitet. | Medborgarservice ar man i full fard med att
infria malen, och ett av de verktyg man anvander ar FrontDesk.

Vi Gr mycket medvetna om de héga krav som stdlls, ndr man skall leverera till
en stor och ambitiés kommun som Képenhamn. Vi gér 6dmjukt till vdga och
gldder oss Gt det goda och ndra samarbete vi har med K6penhamns kommuns
Medborgarservice.”

Lasse Rydberg, FrontDesk
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